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• Asiakkaat osallistuivat v. 2016 KYSin strategian 

valmisteluun vastaamalla sähköiseen kyselyyn KYSin

www-sivuilla, vastaajia 125



Asiakaslähtöisyyden osa-alueet
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Asiakaslähtöinen 

kehittämistoiminta KYSissä
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 KYS asiakkuuslähtöisen toimintaohjelman 

pohjalta jokaiselle kehittämisen painopistealueelle 

on laadittu konkreettiset kehittämiskohteet (26 kpl) 

 Asiakaslähtöisen kehittämistoiminnan toteutumista 

seurataan Kanban – taulun

 Perustettu kaksi työryhmää:

 KYS asiakkuuksien kehittämisen työryhmä  

 Asiakaspalvelun arviointitiimi

https://intra.psshp.fi/Työtilat/tyoryhmat/asiakkuustyöryhmä/_layouts/15/xlviewer.aspx?id=/Ty%C3%B6tilat/tyoryhmat/asiakkuusty%C3%B6ryhm%C3%A4/Asiakirjat/KANBAN -taulu.xlsx&Source=https://intra.psshp.fi/Ty%C3%B6tilat/tyoryhmat/asiakkuusty%C3%B6ryhm%C3%A4/Asiakirjat/Forms/AllItems.aspx


Kanban taulu
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KANBAN TAULU Asiakkuustyöryhmä

Toimintaohjelman osa-alue Kehittämisen painopistealue

Konkreettinen 

kehittämistoimenpide 

(operatiivinen taso) Milloin tavoite on saavutettu Vastuuhenkilöt Prosessin vaihe

Toimintaympäristö

Opastamisen selkeyttäminen ja 

yhdenmukaistaminen 

KYS opastamiskonseptin 

käyttöönotto

Käytössä koko KYS alueella vuoden 2018 - 

2019 aikana Kiinteistöyksikkö Aktiviisesti työn alla

Toimintaympäristö

Opastamisen selkeyttäminen ja 

yhdenmukaistaminen 

Kutsukirjeiden fraasien 

päivittäminen KYS opastekonseptin 

mukaiseksi

Ohjeistus päivitetty ja yksiköitä 

informoitu uudesta ohjeesta sekä 

tarvittavat muutokset tehty yksiköiden 

fraaseihin kevät 2018

Auli Luostarinen, Arja 

Sistonen ja Antti Sairanen Valmis / käyttöönotettu

Toimintaympäristö

Opastamisen selkeyttäminen ja 

yhdenmukaistaminen 

ITTE ohjeistuksen päivittäminen KYS 

opastekonseptin mukaiseksi

Ohjeistus  päivitetty ja yksiköitä 

informoitu uudesta ohjeesta sekä 

tarvittavat muutokset tehty ITTE - 

käyttöliittymään kevät 2018 Tuija Hartikainen Valmis / käyttöönotettu

Toimintaympäristö

Opastamisen selkeyttäminen ja 

yhdenmukaistaminen 

Kutsukirjeiden päivittäminen 

selkokieliseksi

Kutsukirjeiden tekstit päivitetty ja 

tarvittavat muutokset on tehty 

yhteistyössä yksiköiden kanssa vuoden 

2018 aikana

Auli Luostarinen, Arja 

Sistonen ja Antti Sairanen Aktiviisesti työn alla

Toimintaympäristö

Aulapalveluiden päivittäminen 

vastaamaan potilaiden tarpeita

Info-pisteen palauttaminen 

pääaulaan ja toiminnan 

yhdistäminen ITTE-toiminnan kanssa

Info -piste pääaulassa ja toiminta 

yhdistetty kevät 2018 Kiinteistöyksikkö Valmis / käyttöönotettu

Toimintaympäristö

Aulapalveluiden päivittäminen 

vastaamaan potilaiden tarpeita

Päivystysyksikön aulapalveluiden 

aloittaminen Aulapalvelut käytössä kevät 2018 Merja Miettisen työryhmä Valmis / käyttöönotettu

Toimintaympäristö

Aulapalveluiden päivittäminen 

vastaamaan potilaiden tarpeita

Aulojen palvelutasojen 

määrittäminen Palvelutasot määritelty kevät 2018 Merja Miettisen työryhmä Valmis / käyttöönotettu

Toimintaympäristö

Aulapalveluiden päivittäminen 

vastaamaan potilaiden tarpeita

Apteekkitoiminnan aloittaminen ja 

toimitilojen saneeraminen 

pääaulaan Apteekkipalvelut toiminnassa syksy 2018

Pekka Turunen ja Risto 

Miettunen Aktiviisesti työn alla

Toimintaympäristö

Aulapalveluiden päivittäminen 

vastaamaan potilaiden tarpeita

Kauppa - ja kahvilatilojen 

toimivuuden arvioinninti Arviointi suoritettu 2018 Pekka Turunen Odottaa aloittamista

Asiakaslähtöinen hoito

Sähköisen asioinnin 

kehittäminen ja 

käyttöönottaminen

7 kansallisen digihoitopolun 

käyttöönotto virtuaalisairaala 

hankkeen yhteydessä

Digihoitopolut pilotoitu ja 

käyttöönotettu vuoden 2018 -2019 aikana Pasi Kuosmanen Pilotissa



Asiakaslähtöisen 

kehittämistoiminnan dokumentointi
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 Asiakkuustoimintaohjelma:

 sisältää suunnitelman konkreettisista 
kehittämiskohteista

 ensisijaisesti KYSin sisäiseen käyttöön

 Asiakkuuskertomus:

 sisältää toteutuneet kehittämiskohteet

 sekä KYSin sisäinen että avoin 
käyttötarkoitus 

 asiakkuuskertomuksen toteuttamisessa 
näkökulma, kieli, formaatti jne. korostuvat 
erityisesti



Asiakaslähtöinen fyysinen ympäristö 

(painopistealueet ja kehittämiskohteet)
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 Opastamisen selkeyttäminen ja 

yhdenmukaistaminen:

 KYS opastekonseptin käyttöönotto

 kutsukirjeiden fraasien päivittäminen 

opastekonseptin mukaiseksi 

 itseilmoittautumisautomaattien

ohjaustekstien päivittäminen 

opastekonseptin mukaiseksi

 kutsukirjeiden päivittäminen selkokieliseksi



Asiakaslähtöinen fyysinen ympäristö 

(painopistealueet ja kehittämiskohteet)
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 Tuloaulojen viihtyvyyden lisääminen ja 
palvelutason kehittäminen:  

 aulojen palvelutasojen määrittäminen 
vastaamaan potilaiden tarpeita

 päivystyksen aulapalvelutoiminnan 
aloittaminen

 info – pisteen palautuminen pääaulaan ja 
toiminnan yhdistäminen itseilmoitautumisen
ohjaustoiminnan kanssa.

 kauppa – ja kahvilatilojen toimivuuden 
arvioiminen

 apteekkitoiminnan käynnistäminen



Asiakaslähtöinen hoito 

(painopistealueet ja kehittämiskohteet) 
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 Asiakaspalautteen hyödyntäminen yksiköiden 
toiminnan kehittämisessä:
 palautepäätepilotti palautemäärän lisäämiseksi

 ”anna palautetta” - tekstiviestimuistutteen toteuttamisen 
selvittäminen 

 Asiakasraatitoiminnan käynnistäminen ja toiminnan 
kehittäminen:
 suunnitelman laatiminen ja pilotti palvelukeskustasolla

 Hoitoprosessien kehittäminen Lean 
kehittämisprojektien avulla:
 tekonivelpotilaan leikkausprosessi

 päivystyksen hoitoprosessi



Asiakaslähtöinen hoito 

(painopistealueet ja kehittämiskohteet)
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 Hoidon vaikuttavuuden arviointi
 15D systemaattinen käyttöönotto ja hyödyntäminen

 Yhteistyön kehittäminen potilasjärjestöjen kanssa
 suunnitelman laatiminen ja toimitilojen selvittäminen

 Palvelulupausten käyttöönottaminen kaikissa 
yksiköissä

 Sähköisen asioinnin kehittäminen ja 
käyttöönottaminen
 7 kansallisen digihoitopolun pilotointi ja 

käyttöönottaminen Virtuaalisairaala - hankkeessa

 OmaKYS portaalin käyttöönottaminen



Viestintä ja yhteydenpito asiakkaisiin 

(painopistealueet ja kehittämiskohteet)
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 Internet-sivujen kehittäminen 
 internet-sivujen päivittäminen painottaen asiakkaan näkökulmaa

 Valinnanvapaussivuston avaaminen

 Puhelinpalvelun kehittäminen
 nykytilan selvittäminen ja palvelutason määrittäminen poliklinikoille

 takaisin soitto – järjestelmän käyttöönotto poliklinikoilla

 puhelinpalvelun nauhoittamisen selvittäminen kehittämistyön tueksi

 Sähköisen asioinnin kehittäminen ja käyttöönottaminen
 7 kansallisen digihoitopolun pilotointi ja käyttöönotto 

Virtuaalisairaala - hankkeessa

 OmaKYS portaalin käyttöönotto

 Esiintymistaidon koulutus johdolle



Asiakkaan kohtelu ja vuorovaikutus 
(painopistealueet ja kehittämiskohteet)
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 asiakaspalvelun kehittäminen:

 asiakaspalvelukoulutuksen suunnittelu ja 

toteutus



Seuraavista kehittämiskohteista 

tarkemmin
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 Järjestötoiminnassa OLKA toiminnan käynnistäminen.

 OmaKYS -portaalin käyttöönottaminen verkkoasioinnissa

 Virtuaalisairaala  digihoitopolkujen käyttöön ottaminen

 KYS opastamisen konseptin käyttöönotto  kutsukirjeiden 
sekä opasteiden yhtenäistäminen

 Pilotti potilaspalautemäärän kasvattamiseksi  testataan 
palautepäätteitä (poli ja vuodeosasto) ja lyhennettyä 
kyselypatteristoa



Järjestö yhteistyö sairaalassa
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 Koordinoitua järjestö ja vapaaehtoistyötä 

sairaalassa

 Järjestöpiste = OLKA piste

 Vertaistuki

 Vapaaehtoistoiminta

 Kokemusasiantuntijuus

 Virtuaalisairaala - Vertaistalo



®

OLKA®

Koordinoitua järjestö- ja 

vapaaehtoistoimintaa sairaalassa

15.5.2018 Kuopio

7.5.2018 Jyväskylä

Asiantuntija
Anu Toija
OLKA | EJY ry
anu.toija@ejy.fi
050 3815511

Projektipäällikkö 
Tarja Nordman
OLKA | HUS
tarja.nordman@hus.fi
040 7323444
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OLKA®
arvostava hyvä yhteistyö, kunnioitus, hyvän tekeminen

Vertaistuki

Saattohoidon 

vapaaehtoiset

Ohjaus 

potilasyhdistyksiin

Teemapäivät

Esitteet ja lehdet

Muut tehtävät

Aula-avustaja

Juttukaveri

Leikkikaveri

Esiintyjä

Vapaaehtoisen polku

Rekrytointi

Valmennus ja perehdytys

Vapaaehtoistehtävät

Tuki, työnohjaus ja virkistys

Koordinointi ja kehittäminen

Toiminnan koordinointi

Viestintä

Seuranta, arviointi, tilastointi

Asiakkaan ääni työryhmissä

Asiantuntijapalvelut

TOIVO-PALVELUT
OIVA-

TIETOPALVELUT VAPAAEHTOINEN ILONA
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Julkaisu 12/2018
1. Potilaan asiointi
2. Muu verkkoasiointi

Tiedottaminen 
1/2019
Kehittämistyö jatkuu 
2019
- uusien asiointien 

käyttöönottoa
- asioinnin 

käytettävyyden 
parantamista
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Virtuaalisairaalahankkeen tilanne 

15.8.18

Pasi Kuosmanen kehittämispäällikkö  

KYS Virtuaalisairaalahanke 2.0



AMMATTILAISILLE

DIGIPALVELUT POTILAIDEN HOITOPOLUN 
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Avaavan laatinut KYS 

opastekonsepti
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KYS opastekonsepti

25.10.2018 24



KYS opastekonsepti
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KYS opastekonsepti
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Opastamisen logiikka 

opastekonseptissa
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 Kutsukirjeellä (ajanvarausilmoitus) potilas 

opastetaan paikkaan, jossa hänen tulee 

ilmoittautua ensimmäiseksi

 Ilmoittautumisen jälkeen potilas ohjataan 

siirtymään vastaanoton odotusaulaan

 Opasteet + itseilmoittautumisautomaatin

tulostelappu ohjaavat potilaan oikeaan 

odotusaulaan

 Odotusaulat numeroidaan juoksevalla 

numeroinnilla



Mitä on jo tehty

 Kaarisairaalan ja G-käytävien opasteet on 

muutettu uuden opastekonseptin 

mukaiseksi.

 Pääaulan ilmoittautumisautomaatit on 

siirretty keskeiselle paikalle.



Mitä tehdään vuoden loppuun 

mennessä

 Pääsairaalaan, Kaarisairaalaan ja 
Sädesairaalaan lisätään aluetunnukset 
aluerajoille. 

 Asiakaskäytössä olevat hissit ”väritetään” 
aluevärillä. 

 Lisätään puuttuviin hisseihin LED-valo-
opasteet

 Hissien kerrosopasteet uusitaan Avaavan 
konseptin mukaiseksi

 Pääopaste uusitaan. Pääopasteet tulevat 
pääaulan lisäksi Kaarisairaalan ja 
Sädesairaalan sisääntulon yhteyteen.



Potilaspalautepäätteiden pilotti
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Toteutus:

 Pilotti järjestetään ulkopuolisen palveluntarjoajan (Roidu oy) 
kanssa 1.6.18 – 31.5.19.

 Lyhennetään nykyistä potilaspalautekysely  käytetään 
kysymyspatteristossa pilotin aikana viittä kansallista väittämää, 
NPS-indeksiä ja yhtä avointa kysymystä. 

 Päivystykseen, Kaarisairaalan pääaulaan (polit)  ja 
kuvantamiseen hankitaan jalalliset potilaspalautepäätteet sekä 
aktivoidaan potilaita antamaan palautetta käynnin yhteydessä. 

 3 vuodeosastolla otetaan käyttöön ns. käteen annettavat 
potilaspalautepäätteet (tabletit) ja integroidaan niiden käyttö 
vahvasti osaksi kotiuttamisprosessia  pilotti laajenee 
vuodeosastoille syyskuun alussa. 



Kysymyspatteristo pilotissa
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kysymys asteikko lisäkysymys lisäkysymys esitetään 

Saamani tieto hoidosta tai 

tutkimuksesta oli ymmärrettävää

1-5 Mikä vaikutti 

ymmärrettävyyteen?

vastaukset 1-2 kansallinen väittämä

Henkilökunta kohteli minua hyvin 1-5 Missä tilanteessa olisit 

toivonut toisenlaista 

kohtelua?

vastaukset 1-2 kansallinen väittämä

Koin oloni turvalliseksi hoidon tai 

tutkimuksen aikana

1-5 Mihin tilanteeseen 

turvattomuuden tunne 

liittyi?

vastaukset 1-2 kansallinen väittämä

Hoitoani koskevat päätökset tehtiin 

yhdessä kanssani

1-5 Missä tilanteessa 

mielipidettäsi ei otettu 

huomioon?

vastaukset 1-2 kansallinen väittämä

Saamani hoito oli hyvää 1-5 Miten voisimme jatkossa 

toimia paremmin?

vastaukset 1-2 kansallinen väittämä

Voin suositella Kuopion yliopistollista 

sairaalaa hoitopaikkana myös muille

0-10 lasketaan NPS - indeksi

Mitä muuta haluat sanoa? avoin kysymys



NPS –indeksi (ei ole aikaisemmin 

laskettu KYSissä)
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 NPS-indeksi (net promoter score) ns. ”suosittelijaindeksi” on käyttökelpoinen mittari 
asiakaskokemuksen mittaamiseen ja bencmarkkaamiseen

 kysymykseen Voin suositella Kuopin yliopistollista sairaalaa hoitopaikkana 
myös muille pyydetään arvio asteikolla 0-10

 Vastaajat luokitellaan vastausten perusteella kolmeen ryhmään:

0-6 = Arvostelijat
7-8 = Neutraalit
9-10 = Suosittelijat

 Suosittelijat (arvio 9 tai 10) ovat uskollisia ja innostuneita asiakkuudestaan 
kanssamme. He suosittelevat meitä jopa oma-aloitteisesti.

 Passiivit (arvio 7 tai 8) ovat uskollisia ja tyytyväisiä, mutta eivät koe omakseen 
suositella meitä.

 Arvostelijat (arvio 0-6) ovat melko tai täysin tyytymättömiä asiakkaita, jotka eivät ole 
meihin aidosti sitoutuneita eivätkä siten suosittelekaan meitä.

 NPS-indeksi lasketaan vähentämällä suosittelijoiden osuudesta arvostelijoiden osuus. 
Indeksiluku voi olla välillä -100% – +100%. 



NPS indeksi aikavälillä 12.8 – 11.09
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Kokonaisuutena NPS tulos on ollut 67 %, mutta vaihtelu 
yksiköiden välillä suurta 36 % - 90 %.  



Palautemäärän muutos pilotin aikana

(kesäkuun puolivälistä alkaen)
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2016 
palautemäärä
KYS kotisivut

2016 
palautemäärä
KYS kotisivut

2018 
palautemäärä
KYS kotisivut 
(tilanne 15.8)

Palautemäärä 
Roidun jalallisilla
palautepäätteillä 
(tilanne 15.8)

Poliklinikat 212 kpl 169 kpl 12 kpl 222 kpl

Päivystys 16 kpl 15 kpl 0 kpl 223 kpl

Röntgen Ei mahdollista 
antaa palautetta

Ei mahdollista 
antaa palautetta

Ei mahdollista 
antaa palautetta

196 kpl



Asiakkuuskertomuksen sisältö

 Palvelulupaus

 Asiakkaiden palvelukokemus ja mahdollisuus vaikuttaa
 asiakkaiden palvelukokemus

 vapaamuotoiset palautteet

 tunnettuus, mielikuva ja maine (asiakkaiden käsitys KYSin
imagosta)

 mediavaikuttaminen

 Asiakas palvelujen kehittäjänä
 potilasfoorumit ja asiakkuusraatitoiminta

 yhteistyö järjestöjen ja yhteisöjen kanssa

 palvelujen kehittäminen

 Asiakkaan oikeudet ja velvollisuudet
 asiakkaan oikeudet ja velvollisuudet

 potilas- ja sosiaaliasiamiespalvelut

 hoitoeettinen toimikunta



Asiakkuuskertomuksen sisältöä

 Laatu ja potilasturvallisuus

 potilashoidon tunnusluvut

 rekisterit, 15D, hoitotyön kl.tunnusluvut

 potilasturvallisuuden tunnusluvut

 potilasturvallisuuskulttuuri

 Palvelukulttuurin kehittäminen

 hoitopaikan valinta

 palvelukyky

 Toimintaympäristön kehittäminen

 2018 kehittämiskohteet


